Thinking of China tax service system based on the demand side by 沈雪
 
学校编码：10384                                   分类号      密级      
学号：15520131151904                                   UDC                         
 
 
 
 
 
 
 
 
硕 士 专 业 学 位 论 文 
   
 
基于需求层面的中国纳税服务体系 
若干思考 
 Thinking of China tax service system  
Based on the demand side  
 
沈 雪 
 
 
     指 导 教 师(校内)：林文生 副教授 
指 导 教 师(校外)：郑以成 博士 
专 业 学 位 名 称：税务硕士 
论 文 提 交 日 期：2015 年 9 月 
论 文 答 辩 时 间：2015 年 11 月 
学 位 授 予 日 期：2015 年 12 月 
 
     答辩委员会主席：           
评    阅    人：           
  2015年  月 
基
于
需
求
层
面
的
中
国
纳
税
服
务
制
度
若
干
思
考 
沈
雪 
    
指
导
教
师 
 
林
文
生 
副 
教
授 
 
 
厦
门
大
学 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
厦门大学学位论文原创性声明 
 
本人呈交的学位论文是本人在导师指导下,独立完成的研究成
果。本人在论文写作中参考其他个人或集体已经发表的研究成果，均
在文中以适当方式明确标明，并符合法律规范和《厦门大学研究生学
术活动规范（试行）》。 
另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的
资助，在（               ）实验室完成。（请在以上括号内填写
课题或课题组负责人或实验室名称，未有此项声明内容的，可以不作
特别声明。） 
 
声明人（签名）：             
          年   月   日 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
厦门大学学位论文著作权使用声明 
本人同意厦门大学根据《中华人民共和国学位条例暂行实施办
法》等规定保留和使用此学位论文，并向主管部门或其指定机构送交
学位论文（包括纸质版和电子版），允许学位论文进入厦门大学图书
馆及其数据库被查阅、借阅。本人同意厦门大学将学位论文加入全国
博士、硕士学位论文共建单位数据库进行检索，将学位论文的标题和
摘要汇编出版，采用影印、缩印或者其它方式合理复制学位论文。 
本学位论文属于： 
（     ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 
（     ）2.不保密，适用上述授权。 
（请在以上相应括号内打“√”或填上相应内容。保密学位论文应
是已经厦门大学保密委员会审定过的学位论文，未经厦门大学保密委
员会审定的学位论文均为公开学位论文。此声明栏不填写的，默认为
公开学位论文，均适用上述授权。） 
 
声明人（签名）：             
          年   月   日 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
 I
摘要 
随着经济全球化迅速推进，以信息技术为代表的新技术的广泛应用，税收管
理科学化、精细化战略的推进和深入，纳税服务在税收总体工作中的地位和作用
愈益明确和提高。近年来，各国政府在努力提高工作效率的过程中，对各自的公
共管理领域进行了大刀阔斧的改革，其核心是实行合理可靠的管理办法。对于各
国税务部门来说，进一步提高纳税服务水平，提高税收遵从度，需要重视纳税人
的需求，通过纳税服务需求管理策略去改进服务。 
    在各国构建和管理自身税法体系的过程中，纳税人服务占有举足轻重的地
位。向所有纳税人提供“用户界面友好的”服务，即让所有纳税人都能得到容易
掌握并使用的服务，有助于维护并强化纳税人主动遵从的意愿，进而改善各个层
次上的税法遵从度。迄今为止，税务部门已采取了很多措施去改善、改进纳税服
务，但缺乏以纳税人需求为出发点的有效的需求管理策略，并据以减少和转移服
务需求，最终提高纳税人满意度和纳税遵从度。 
本文从研究纳税服务内涵入手，介绍了纳税服务需求理论，结合国外纳税服
务需求管理的先进经验，结合江苏省国税局纳税服务实证研究，分析我国纳税服
务存在缺乏需求管理策略的问题，并提出了运用纳税服务需求管理长期策略和短
期改进纳税服务的具体思路，并提出建设手机 APP 纳税服务渠道的建议。 
关键词：纳税服务；需求管理；渠道管理 
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Abstract 
    With the rapid advance of economic globalization, the wide application of new 
technology represented by information technology and the promotion and further 
development of the scientific and precise strategy of tax management, the status and 
role of tax service in the overall taxation have become more definite and elevated. In 
recent years, governments have carried out deep reforms in the field of public 
administration. The core is to implement a reasonable and reliable measure for 
administration. For the tax departments of all countries, to further improve the tax 
service level and the tax compliance, the demands of the taxpayer need to be taken 
seriously and the service also needs to be improved through tax service demand 
management strategy. 
    In the process of building and managing the tax system of all countries, 
providing a "user friendly" service to all taxpayers, which all taxpayers can be easy to 
master and use the service, help to maintain and strengthen the taxpayer initiative 
willingness to obey, and improve all levels of tax compliance. So far, the tax 
department has taken a lot of measures to improve the tax service, but an effective 
demand management strategy based on the requirement of taxpayer lacks, thus to 
reduce and transfer service requirements is needed, and ultimately improve the degree 
of satisfaction and compliance to the tax law. 
This paper begins with the study of the connotation of tax service and demand 
management, and introduces the definition and development of the demand 
management channel strategy, combined with the advanced experience of foreign tax 
service demand management and the empirical study of the tax service of Jiangsu 
Province. The paper also analyzes the problems of the lack of demand management 
policy in the tax service of our province, and finally proposes the use of tax service 
demand management long term and short term strategies to improve the tax service 
and the construction of mobile phone APP tax service channels. 
Key words: tax service; demand management strategies;channel management  
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第一章 绪论 
 
1.1 研究背景 
纳税服务工作在税务部门业务中处于核心地位，随着国家建设服务型政府
的目标的确立，税收部门作为中国政府重要的职能部门从管理型向服务型机构
进行角色转换，纳税服务也成为当前学术界和税务部门探讨和关注的热点。 
在当前的纳税服务实际工作中，各层级税务部门在大力提升纳税服务水平
和制度规范上做了大量的努力,我国纳税服务在制度规范、渠道建设、流程设置
上都取得了很大的进步。但仍存在很大的问题,主要表现在：纳税人权益意识逐
步提高，对税务部门的期望，对服务质量和效率的需求也大大提高；而与此同
时，我国税务部门面临财政经费紧缩，资源配置减少的问题，虽然已经提供了
多种服务渠道，但因缺乏有效的以纳税人需求为出发点的需求管理策略，导致
纳税服务缺乏针对性，税务机关的服务供给不能很好地满足纳税人的需求，而
税务部门本身的成本效益率也不高。因此，虽然近年来税务部门增加了很多纳
税服务措施，但纳税人并没有切实感受到纳税服务便捷和高效，这是与纳税服
务的初衷相违背的。 
为此，笔者从纳税人需求层面，分析纳税服务的内涵以及纳税服务需求理
论，结合国外纳税服务需求管理的有效经验和江苏省国税局纳税服务的实证分
析，探讨当前纳税服务体系缺乏需求管理策略具体思路的问题，提出运用需求
管理策略和创新纳税服务手段进一步完善纳税服务的建议。 
1.2 文献回顾 
纳税服务是税务部门或社会组织根据国家税收法律法规，在纳税人履行法
定纳税义务和行使法定权利的过程中为为之提供的各项服务的总称。纳税服务
的概念始于 20 世纪 50 年的美国，之后在各国逐步推广和应用。 
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国外关于纳税服务需求管理及其策略作为专项研究的著作相比较而言较
少，往往是把纳税服务作为政府公共服务的一部分，需求管理作为管理学的一
部分进行研究。所以有关政府公共服务或者管理学方面的著作，成为纳税服务
需求管理改进的重要理论依据。比较有代表性的有马斯洛的需求层次理论、《国
富论》中亚当·斯密提出的著名的税收四原则、佩帕德·罗兰的《业务流程再
造》、盖伊·彼得斯的《政府未来的治理模式》以及公共服务理论的代表作之
一《新公共服务：服务而不是掌舵》（珍妮特·登哈特和罗伯特·登哈特夫妇）。 
在实践上，国外税务机关对于纳税人需求管理异常重视，以美国国内收入
署为例：美国国内收入署高度关注纳税需求的发展对纳税服务的影响。积极开
展有关调研，密切关注纳税需求发展趋势，及时对渠道和内容作相应调整，使
得服务手段更具时代性和灵活性。 
加拿大树立顾客理念，把纳税人作为纳税服务工作的顾客，以高效、优质、
便捷为目的提供纳税服务。新加坡在纳税服务工作伊始，就树立“纳税人为本”
的服务理念，从纳税人的根本需求出发，简化涉税业务流程，与纳税人建立良
好的客户关系。 
我国的纳税服务及其需求研究相比发达国家起步比较完，但进步比较快。
根据相关文献，可以将纳税服务及其需求管理研究分为以下三个方面： 
（1）纳税服务体系的研究 
这方面的研究众多，有提出以纳税人为中心，以提高纳税遵从度为目的，
构建包括税法体系、纳税服务体系、考评监督体系等在内的一整套完整纳税服
务体系。还有“中国税务学会纳税服务” 课题组提出借鉴国际经验，从理念树
立、关系定位和体系完善上构建现代纳税服务体系。1国税总局目前出台的最新
的全国纳税服务规范 2.0，也只是站在税务机关角度对纳税服务的各个方面,诸
如税务登记、税务认定、纳税申报、文明服务等方面做出的规定，事实上这个
规范更像是税务机关纳税服务部门的具体工作事项的操作规程。 
（2）纳税服务需求的研究 
具体可分为：①纳税服务需求分类的研究，比如根据马斯洛的需求层次理
论将纳税服务需求分为生存保障需求、权益保障需求、公正文明高效办税需求、
                                                        
?“中国税务学会纳税服务”课题组.借鉴国际经验积极构建现代纳税服务体系.税务研究[J],2010.7,302 期 
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持续发展需求、依法参与社会事务管理需求；张成安、徐衍鹏根据具体需求内
容将纳税人需求分为政策、办税、沟通交流、权益保护和法律救济；2②纳税服
务需求管理的研究，呼吁转变纳服理念以及规范包括纳税服务法律体系、考核
和评估机制等在内的纳税服务内容。③纳税服务需求的实证研究，比如邵凌云
的《基于纳税人需求优化纳税服务机制》是根据对某一区域纳税人需求的调查
分析，提出优化纳税服务机制的建议。3 
（3）纳税服务渠道管理的研究 
国内对于纳税服务渠道管理方面研究的文献资料较少，根据有关文献，对
于渠道管理方面的研究可大概分为三类：一是借鉴国外渠道建设的经验，提出
构建以纳税需求为导向的渠道建议；二是渠道管理模型构建的研究，例如朱红
灿、陈星星在通过定量计算渠道类型和模式的匹配情况，设计公共服务渠道管
理模型4。三是概括性地指出纳税服务渠道管理存在的问题以及解决对策。如曾
方沅在《纳税服务渠道管理浅析》中针对渠道质量、分类管理模式以及成本分
析的缺乏提出了相应的解决办法。 
综上所述，我国在纳税服务研究方面取得了一定的成绩，但更多的是对服
务体系和需求面进行分析。对于基于纳税人需求进一步以需求策略完善纳税服
务制度的研究和应用还比较薄弱，这些方面有待更深入具体地研究。 
1.3 研究方法和意义 
1.3.1 研究方法 
本文力求从经济学、管理学等视角出发，结合纳税服务工作的现实情况，
探讨纳税服务缺乏需求管理策略的问题，试图寻找运用需求管理长期和中短期
策略及创建新的纳税服务渠道改进纳税服务的方法。采取的主要研究方法有：
借鉴分析和调查分析法。 
（1）调查分析法 
                                                        
?张成安、徐衍鹏.探索纳税人需求管理提升纳税服务水平.山东社会科学，2013.5 
?邵凌云.基于纳税人需求优化纳税服务机制.税务研究，2013 年 5 月，总第 336 期. 
④朱红灿、陈星星.基于服务特征匹配度的公共服务渠道管理模型构建.软科学，2015 年第 7 期. 
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由大丰区国税局纳税服务人员配备的实证调查和江苏省国税局纳税人满意
度评价结果的实证分析，为分析解决问题提供实证依据。 
（2）借鉴分析法 
收集 OECD 国家纳税服务需求管理策略的成功经验，对比江苏国税纳税服务
需求管理策略的现状，找出存在的问题，为进一步改进纳税服务、满足纳税需
求明确方向。 
1.3.2 研究的意义 
纳税服务需求管理在纳税服务整个体系构建中占有很重要的地位： 
    （1）要进一步改进纳税服务，纳税服务的需求管理至关重要。这是一个动
态的过程，纳税人提出了要求，税务机关尽量满足需求，这是税务机关做好税
务机关工作的出发点和目标。这就要求税务机关在此过程中，重视纳税人诉求
和反馈。在简化税制和征收管理体系的大前提大背景下，纳税服务优化的有效
性必须高度重视需求管理策略的运用。只有积极顺应宏观发展环境变化、积极
调整角色定位、与新科技新手段相结合，才能实现新经济常态下纳税服务工作
的有效改进。 
（2）纳税服务需求管理是有效配置资源，配合纳税服务需求快速增长的需
要。对纳税人的需求实行有效的管理是当前纳税服务最紧迫的工作。我国目前
的纳税服务水平与国外发达国家相比还存在不足，但纳税人的需求与国外相比
并无太大的差距，因此，运用需求管理策略将有限的服务资源满足更多的纳税
人，是社会发展和税收工作进步的迫切需要。 
（3）纳税服务需求管理是建设纳税人需求为基本出发点，旨在提高纳税人
满意度和税法遵从为目标的纳税服务新局面的需要。纳税人需求满足的时效性
是检验纳税服务工作效率的重要参考标准。从纳税人的角度看，要满足纳税人
的需求，就要求税务机关既要保证税法实行的公平，又要实行差异化和个性化
服务。从税务机关的角度来看，保护纳税人的权利实现和监督纳税人履行法定
义务，需要进一步加强对纳税人需求管理策略的钻研，根据有效需求管理策略，
努力提高服务质效和纳税人满意度。  
1.4 本文的结构安排与不足之处 
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    本文分为五个部分： 
    第一部分，阐述了论文的研究背景，介绍国内外有关纳税服务研究文献与
不足，指出论文的研究方法和意义。 
第二部分，介绍了纳税服务定义以及相关理论，中国纳税服务的历史沿革，
介绍纳税服务发展的现状并指出存在问题。 
第三部分，纳税服务需求理论分析，从纳税服务需求管理及渠道发展现状
出发，研究国外和台湾地区纳税服务需求管理的应用成果，为改善我国纳税服
务需求管理提供借鉴。 
第四部分，通过江苏省国税局纳税服务的实证分析，找出我国纳税服务需
求层面存在的问题，并提出解决方案。 
第五部分，分析手机 APP 的发展现状和优势，提出基于纳税人需求的创新
的手机 APP 纳税服务渠道设计。 
由于篇幅和自身学识能力所限，笔者对纳税服务需求管理策略的研究还不
够全面，希望在以后的工作中能进一步联系实际工作深入研究和探索，也诚挚
的期待着老师们的批评和指正。 
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第二章 纳税服务概述 
2.1 纳税服务定义 
国家税务总局于 2005 年印发的《纳税服务工作规范(试行)》对于纳税服务
给出了明确的定义:纳税服务,是指税务机关依据税收法律、行政法规的规定,
在税收征收、管理、检查和实施税收法律救济过程中,向纳税人提供的服务事项 
和措施。 
在理论界，研究者们对于纳税服务仍存在不同的定义和看法，比如： 
（1）葛玲、胡峻绅认为纳税服务是税务部门在征管过程中向纳税人提供的
各项服务的总称，目的在于方便纳税人履行法定义务，享受法定权利。5 
（2）华武在《浅议我国纳税服务存在的问题及其改善策略》中提出纳税服
务的概念一般有广义和狭义两种。狭义的纳税服务是指税务机关为确保纳税人
依法纳税,指导和帮助纳税人正确履行纳税义务,维护其合法权益而提供的服
务。广义的纳税服务是指提供保护纳税人权益的一切机制和措施,它涵盖了优化
税制、完善税政、健全征管、降低纳税成本、提高税务行政效率乃至整个政府
效率等方面的内容。6 
虽然理论界和实践部门对于纳税服务的定义不完全相同，但是普遍认为纳
税服务存在广义和狭义之分。国家税务总局对于纳税服务的定义是狭义上，是
针对税务机关而言的。而广义上的纳税服务是政府各部门或社会组织为纳税人
办理涉税事宜提供的服务，服务的供给者包括以税务机关为主的政府机构和以
中介机构为主的社会组织。 
2.2 纳税服务相关理论 
    （1）税收遵从理论 
                                                        
⑤葛玲、胡峻绅.纳税服务内涵分析.中国税务报，2004 年第 3期. 
⑥华武.浅议我国纳税服务存在的问题及其改善策略.市场周刊(理论研究).2008.3 
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税收遵从又称纳税遵从，它是纳税人的主动服从税法的态度。1983 年，美
国国税局进行了较为精确的研究，认为 1981 年由于纳税人不遵从联邦所得税
法，导致了 900 多亿美元的税收收入损失。1984 年，美国国税局研究部请求美
国国家科学院对纳税人遵从问题进行研究，并提出今后的研究内容。美国国家
科学院（NAS）的定义是：根据现行税法、规章和议会决定的规定，及时填写报
表，正确计算涉及税款行为。 
中国税收征管战略规划纲要（2002 年—2006 年）首次正式提出了“纳税遵
从”的概念。所谓纳税遵从就是纳税人遵从（Taxpayer Compliance）或税收遵
从（Tax Compliance），即纳税人依照税法的规定履行纳税义务，包括三个基
本要求：一是及时申报；二是准确申报；三是按时缴款。上世纪 70 年代在西方
国家发展起来的税收遵从管理理论，成为改进纳税服务所依据的重要理论之一。 
2009 年，经合组织下设的税收管理论坛在对部分成员国纳税人的纳税遵从
态度、影响纳税遵从度的因素及税务机关的遵从策略等税收实践进行调研后，
提出了切实可行的指导意义的税收遵从模型。 
 
 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
图 2.1：纳税人遵从态度及税务机关遵从策略7 
 
                                                        
⑦OECD.Managing and Improving Compliance:Recent Developments in Compliance Risk Treatments,2009 
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